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El presente informe contiene un analisis sobre la presunta infraccién al deber de
idoneidad imputado a un proveedor por la venta de un par de audifonos que presentaron
el siguiente defecto: falla en el auricularizquierdo. El denunciante sustentd que adquirio
los audifonos en el establecimiento del denunciado por el precio de S/4,000.00 soles, y
gue luego de cierto periodo de uso, se presento el defecto alegado, por lo que solicito el

reembolso del precio pagado.

El proveedor denunciado presento sus descargos alegando que el defecto era atribuible
a la imprudencia del mismo consumidor, pues luego de un analisis técnico de los
audifonos se determiné que el defecto se generda causa de humedady cerumen,lo que

habria provocado que el dispositivo sea irreparable.

Con fecha 03 de febrero del 2022, el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos
(ORPS) sancion¢ al denunciado con 1 UIT y ordené en calidad de medida correctiva que
en un plazo de 15 dias cumpla con devolver el monto de S/2,000.00. Argumenté que el
defecto quedo acreditado, y si bien el denunciado alegd que era un hecho atribuible al

consumidor, no aporté medios de prueba que acreditaran lo alegado.

Apelada la resolucién y adjuntando documentacién probatoria, el 25 de agosto del 2023,
la Comision de Proteccion al Consumidor revoca la resolucién final del ORPS vy
reformandola, declaré el archivo de la denuncia, argumentando que el denunciado logré

acreditar que el defecto era atribuible a la imprudencia del mismo consumidor.
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1. RELACION DE LOS PRINCIPALES HECHOS EXPUESTOS POR LAS PARTES
INTERVINIENTES EN EL PROCEDIMIENTO

1.1. Denuncia

Con fecha 16 de diciembre del 2021, la persona natural de iniciales FUPA (en adelante
el denunciante), interpuso denuncia contra la persona juridica de iniciales PPEIRL (en
adelante el denunciado) al venderle un par de audiéfonos BTE marca signia modelo
MOTION 13P 1NX que presentaban fallas. Solicitd que se ordene al denunciado la

devoluciéon del monto cobrado.

Fundamentos de hecho:

» Manifesto que, el 10 de mayo del 2021, se acerco a uno de los establecimientos del
denunciadoy adquirié los audifonos por el precio de S/4,000.00 soles, con un afio de
garantia; sin embargo, el 21 de agosto del 2021 el audifono izquierdo dejo de
funcionar.

» Que, por la pandemia no pudo acercarse al establecimiento en dicha fecha; sin

embargo, al acercarse el 10 de noviembre del 2021, le informaron que el defecto no
tenia solucion.

Medios de prueba:

- Copiade laboleta de venta
- Copiade laasistenciatécnica

- Indicé que el denunciado se quedo con el audifono

1.2. Admisién

El 17 de diciembre del 2021, se resuelveiniciar procedimiento administrativo sancionador
contra el denunciado por presuntainfraccion al articulo 19° del Codigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, en tanto los audifonos vendidos al denunciante habrian
presentado un defecto en el auricularizquierdo.



1.3. Descargos

El 29 de diciembre del 2021, el denunciado presentd sus descargos en los siguientes
términos:

» Que, al momento de vender sus productos, se les informa a los consumidores que
tienen que adoptar todos los cuidados respectivos para que se prolongue lavida Util

de los dispositivos, la cual oscila entre 4 a 5 afios, siempre que se le den los
mantenimientos requeridos.

» Que, el 09 de noviembre del 2021, los audifonos adquiridos por el denunciante
ingresaron al servicio técnico conforme al recibo de reparacidén 7842, en el cual se
indicé que elaudifonoizquierdo presentaba sonidos mas bajos, ademas de un exceso
de cerumen y humedad. Que, de la revision del dispositivo, se determin6é que ambos
audifonos presentaban gran cantidad de humedady cerumen, los cuales se habian

esparcido por toda la placa del amplificador, generando el problema detectado en los
microfonos posteriores.

» Que, en ese tipo de audifonos no era posible reparar los micréfonos, debido a que se

sujetaban a circuitos de otras piezas que conformaban todo el amplificador.

» Que, si bien se hagenerado un dafio en tan poco tiempo de uso, ello corresponde a
los cuidados que el consumidor debid darle al producto adquirido. Que, el desperfecto

se trata de una mala manipulaciony falta de cuidado del denunciante.

» Que, la garantia solo opera cuando las fallas se generen Gnicamente por defecto de
fabrica que imposibilitan el funcionamiento del dispositivo. Sin embargo, precisé que

se haria unaexcepcion en el presente caso, y que haria el cambio del audifono por
uno totalmente nuevo.

1.4. Resolucién final

El 3 de febrero del 2022, el ORPS resuelve sancionar al denunciado con 1 UIT por
infraccion al articulo 19° del Cédigo, ordenando en calidad de medida correctiva que en

un plazo de 15 dias cumpla con devolver el monto de S/2,000.00.



Fundamentos de la decision:

>

15.

Se manifestd que el denunciado no nego la existencia del defecto alegado, por el

contrario, manifesto que el producto si lo presentaba.

Que, si bien se preciso6 que el defecto se presento por la mala manipulacion y cuidado
del denunciante,de la lecturadel documento N° 7842 no se advierte que se dé cuenta

gque el defecto cuestionado sea por este mal uso alegado.

Que tampoco obraba en el expediente medio de prueba que genere conviccidn sobre
el defecto atribuible aldenunciante. Que, el denunciadoteniala capacidad de verificar
y emitir un informe técnico sustentado que permita desvirtuar su responsabilidad, lo

gue no se hagenerado en este caso.

Que, en ese sentido, no obraban medios de pruebafehacientes en el procedimiento
que permitan demostrar que el defecto es atribuible al denunciante, considerando

ademas que un consumidor razonable no esperaria que el producto adquirido
presente fallas al poco tiempo de haberlo adquirido.

Que, si bien el denunciado aleg6 haberinformado sobre los cuidados respectivos de
los productos, tampoco obran medios de prueba que acrediten que en realidad se

traslado toda la informacién necesaria.

Recurso de apelacion

El 2 de marzo del 2022, el denunciado presenté recurso de apelacion solicitando que se

deje sin efecto la multainterpuesta o esta sea modificada.

>

Se manifestd que, el documento N° 7842 si informaba que el audifono del oido
izquierdo no funcionaba y que la razén era que presentaba un exceso de ceray

humedad.

Que, desde dichainformacion esfactible establecer que el cerumen y la cera estaban
presentes por unaaccion u omision del denunciante, ya que estos elementos no los
generan solos. Que no se requeria mas razonamiento para establecer unacorrelacion

entre que el dispositivo no funcionara con lahumedady cera.



» Que, si bien no se presentd un informe técnico, en la apelacién formulada se
adjuntaba el documento requerido en el cual se detalla la presencia de humedady
cerumen en el audifono.

» Respecto a la informacién sobre el cuidado del dispositivo, se precis6 que se
adjuntaba la copia del documento denominado “adiestramiento en uso de audifonos”
en el que se acreditaba que el denunciante sifue adiestrado en su uso, instruyéndole

sobre el mantenimiento respectivo.

> Por tales razones, se sefialé que el audifono dejo de funcionar por causas atribuibles

al denunciantey no por fallas de fabrica, pese a que se le instruyé en el cuidadoy
mantenimiento del mismo.

» Que, ademas en el documento adjunto se evidencia que se le comunicé al
denunciante que contaba con mantenimiento cada seis meses 0 en casos de
emergencia (2 gratuitos dentro del afio de garantia). Que los audifonos fueron

entregados el 10 de mayo del 2021, por lo que el primer mantenimiento debi6 darse
el 10 de noviembre del 2021.

» Que, segun el denunciante, el audifono izquierdo dejo de funcionar el 21 de agosto y

recién reportd el hecho el 08 de noviembre, esto es, tres meses después.

» Que, el actuar del denunciante puede calificarse como poco diligente, pues si el

producto deja de funcionary se cuentacon servicio técnico gratuito, debi6 acudir al
técnico en el menor plazo posible.

» Que se estd cumpliendo con la medida correctiva; sin embargo, la multa era

desproporcional, toda vez que, devolver el costo del producto implica una pérdida,
por lo que debia reconsiderarse la sancion.

El 2 de agosto del 2022, complemento su escrito de apelacién, adjuntado el manual de
uso, el informetécnico, el certificado de calibracion ylos certificados de asistente técnico.



1.6. Resolucién de segundainstancia

El 25 de agosto del 2023, la Comisién de Proteccion al Consumidor revoca la resolucién
final del ORPS y reformandola, declaro el archivo de la denuncia en el extremo referido
a que el par de audifonos habria presentado el siguiente defecto: el audifono izquierdo
no funciona; toda vez que si bien, se acreditd el defecto alegado, el proveedor

denunciado fue exonerado de responsabilidad.

Fundamentos de la decision:

» Se precisO que, conforme a la valoracion de los medios de prueba ofrecidos por el
denunciado como el informe técnico presentado, se verificaba que el motivo del
defecto fue el exceso de humedad y cerumen, lo cual se produjo debido al uso
realizado por el denunciante, quien tenia conocimiento, segun el documento
denominado “adiestramiento en uso de audifonos”, de las recomendaciones para el
cuidado del dispositivo; sin embargo, optd por internar el producto luego de casi tres
meses de presentado el defecto.

» Que, el denunciante conocié el cuidado que debia mantener sobre el dispositivo, por
lo que debia seguir las recomendaciones para que no se presentara exceso de
humedady cerumen.

» Que, si bien se acredita el defecto alegado, este fue generado por la imprudencia del
propio consumidor, quien no ejecuté los cuidados adecuados que requeria el

producto, motivo por el cual, correspondia exonerar al denunciado de responsabilidad
administrativa.

2. IDENTIFICACION Y DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES PROBLEMAS
JURIDICOS DEL EXPEDIENTE

X/

s ¢El proveedor denunciado traslado la informacién referida al mantenimiento y
cuidado del dispositivo adquirido a la parte denunciante?

Como primer problema juridico, se considera analizarla informacion relevante que el

proveedor debe trasladar al consumidor para tomar una adecuada decision de



X/
L X4

consumo o usarlo bien. Aunque el deber de informacion no ha sido materia de
imputacion en este caso, es un aspecto importante discutido en la resolucion del
ORPS, y al ser un aspecto esencial para evaluar el deber de idoneidad, corresponde
analizar este aspecto controvertido.

En ese sentido, con la informacion sobre el mantenimiento y cuidado del producto
adquirido, el consumidor puede usarlo bien y determinar si la denuncia presentada
constituye infraccién al deber de idoneidad. Es necesario considerar que la

informacion relevante es un aspecto esencial en la relacién de consumoy llega a
determinar la responsabilidad administrativa del proveedor.

¢ Correspondia atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la

presunta infracciéon al deber de idoneidad?

Como segundo problema juridico, corresponde analizar lo referido al deber de
idoneidad en el defecto imputado por el denunciante. La cuestion controvertida radica
en determinar si el proveedor denunciado generd infraccion a este deber en tanto el

producto vendido al denunciante presentd un defecto.

Como se ha analizadode manera diversa en distintos pronunciamientos del Indecopi,
laidoneidad de un productoimplica necesariamente que este no presente fallas, o en
su defecto, que se apliquen las garantias establecidas en la normativa de proteccion
al consumidor. Por tal motivo, es necesario analizar si el producto vendido al
denunciante presentd el defecto alegado por el denunciante, y si el mismo era

atribuible al denunciado conforme al articulo 104 del Codigo de Proteccion y Defensa
del Consumidor.

Hay que considerar que laidoneidad es esencial en las relaciones de consumo, pues
permite que el consumidor obtenga lo que pretende adquirir segun la oferta del
proveedor, y satisfacer susnecesidadesy expectativas creadas por lainformacion de

la configuracion de la relacion de consumo.



3.

3.1

ANALISIS Y POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LOS PROBLEMAS
JURIDICOS IDENTIFICADOS

Analisis sobre los problemas juridicos identificados

a. Sobre el deber de idoneidad

Conforme al articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru, el Estado tiene el
deber de proteger los derechos de los consumidoresy usuarios garantizando el
acceso a la informacion de los bienesy servicios que adquiere en el mercado, tal
y como lo ha establecido el Tribunal Constitucional en el expediente N° 858-2003-
AA/TC. Barocelli (2022) ha establecido que el fundamento de la proteccion al

consumidorradica en los efectos de la “sociedad de consumo”y en la evidente
materializacion de las “fallas en el mercado”

En funcién aello, es que se han implementado los procedimientos administrativos
sancionadores seguidos ante Indecopi que son iniciados de oficio o por iniciativa
del consumidoranteinfraccionesalasnormas del Codigo de Protecciony Defensa
del Consumidor (CPDC), siguiendo el sistema de proteccion al Consumidor, el
cual,segun Céspedes (2011) es uninstrumento esencial en el sistemaeconomico.
Este sistema, conforme lo expresa las Naciones Unidas (2018), “(...) aborda las
disparidades intrinsecas de la relacion entre consumidores y proveedores, tales

como el poder de negociacién, los conocimientos y otros recursos” (p. 2)

Dentro de las infracciones mas comunes se encuentra la infraccion al deber de
idoneidad, que segun el articulo 18 del CPDC, implica la correspondencia entre lo
esperado por el consumidory lo recibido realmente. De esta manera, debe existir
un cumplimiento efectivo de lo ofrecido por el proveedor. Para Merino (2008), la
idoneidad implica que un producto o servicio ofrecido por el proveedor, debe ser
entregado en los mismos términos y condiciones acordados, de tal forma que

pueda satisfacerse la expectativa del consumidor.

Por otro lado, Salas (2010) ha manifestado que la idoneidad supone el

cumplimiento efectivo por parte del proveedor de la oferta dada en la configuracion

10



de la relacion de consumo. En buenacuenta, es un deber que garantiza que el
proveedor entregue un producto o preste un servicio segun los términos vy
condiciones acordados inicialmente. En la misma linea de pensamiento, Ovalle
(2000) ha manifestado que “(...) todo proveedor estd obligado a respetar los
precios, garantias, cantidades, medidas, intereses, cargos, términos, plazos,
fechas, modalidades, reservaciones y demas condiciones conforme a las cuales

se hubiera ofrecido (...)" (p. 73).

La intencion de imponer este deber es evitar que el consumidor sea defraudado
en sus expectativas, generando un perjuicio econémico al no recibir lo que
inicialmente pretendio adquirir. Baca (2013) menciona que en las relaciones de
consumo el consumidor es considerado como el eslabon débil o que se encuentra
en desventaja, por lo que es esencial que el Estado establezca mecanismos que

tutelen sus derechos.

Esto, en funcidn a la existencia de asimetria informativa en el mercado, dado que
es el proveedor quien maneja mejor informacién de los productos y servicios que
comercializa. Al respecto, Wajntraub (2004) manifiesta que es conocido que, en

las relaciones de esta naturaleza, existe un desequilibrio, que produce inequidad,
requiriéndose laintervencion del Estado.

Asi, Quispe (2007) manifiesta que esta asimetria existente en el mercado
determina la necesidad de imponer deberes al proveedor, tal y como es el deber

de idoneidad.

Ahora bien, es necesario que se tenga presente que la idoneidad se evalla en
funcién a una serie de consideraciones relevantes, como es por ejemplo la
informacioén que el proveedor traslada al consumidor sobre el producto o servicio
adquirido. De esta manera, tomando en cuentalo que ha informado el proveedor

es que se determinara si el producto o servicio es idéneo.

En este punto, se debe tener presente que la informacién es un aspecto esencial

en la relacién de consumo y al momento de evaluar el deber de idoneidad, toda

11



vez que las expectativas del consumidor se sustentan en lo que el proveedor le

haya ofrecido previamente.
Es adecuado lo que Supoy Bazan (2020) manifiestan:

Se suele decir que la informacion e idoneidad son dos caras de la misma
moneda, pues, el traslado de datos hacia el consumidor dota a este Gltimo
de los insumos necesarios para generar una expectativa sobre la cualidad
y caracteristicas del producto y/o servicio ofrecido. En efecto, el articulo 18
del Codigo define a la idoneidad de los productos y servicios como la
correspondencia entre lo que un consumidor esperay lo que efectivamente
recibe, en funcion aloque se le hubiera ofrecido, lapublicidad e informacién

transmitida, entre otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso.
(p. 73)

En ese sentido, considerando la informacion otorgada por el proveedor, la
publicidad, las circunstancias del caso, e incluso la naturaleza de los productos y
servicios se podra determinar si haexistido cumplimientoo no de este deber. Esto
implica que las expectativas creadas por el consumidor se deben sustentar en

estas consideraciones, caso contrario, es factible establecer que no se ha
generado vulneracion a este deber.

Bien lo precisa Rodriguez (2014):

Como puede apreciarse, tal correspondenciaentrelo esperadoy lo recibido
se determina atendiendo a ciertas consideraciones relevantes. Son esas
consideracioneslas que llevan a la autoridad a arribar a la conclusion de
gue estamos en un caso en el que el consumidor tiene expectativas
tutelables. En sentido contrario, entonces, debemos afirmar que no

cualquierexpectativa del consumidorresultamerecedora de tutela. (p. 304)

Ahora, para entender de manera mas adecuada lo que implica laidoneidad de un
producto o servicio, es necesario que se atiendalo manifestado por Bullard (2010),
quien establece que al momento de adquirir un producto o servicio debe

elaborarse un modelo de idoneidad en funcién alas consideraciones relevantes

12



antes mencionadas. Silorecibido es menor al modelo elaborado, entonces se ha
generado infraccion a este deber. De esta forma, si se ofertd X Y Zy lo que recibe
el consumidores X Y Z entonces se ha cumplido con la idoneidad exigida; sin

embargo, si lo que recibe es X Y V, entonces no existe cumplimiento de este
deber.

Por otro lado, es necesario establecer que la idoneidad también es evaluada en
funcién a las garantias existentes, conforme lo ha establecido el articulo 20 del
CPDC. La primera garantia es la legal, la cual se encuentra establecida porlaley,
y a la que el proveedor se encuentra obligado a cumplir, no siendo posible que se

pacte en contrario.

La segunda es la garantia explicita, que segun Stucchi (2016), “Pueden surgir por
acuerdo de la empresa con el consumidor al fijar las caracteristicas, condiciones
o términos en el contrato. O pueden surgir por lo expresado por la empresa (...)”
(parr. 9). En esencia, comprende toda la informacién que el proveedor le brinda al

consumidor, ya sea a través del contrato, la publicidad o incluso en el mismo
etiqguetado del producto.

Finalmente, la garantia implicita, que opera ante el silencio del proveedor o del
contrato suscrito, considerando los fines 'y usos del producto o servicio y los usos

y costumbres del mercado.

Es necesario tener presente que, al tratarse de un procedimiento trilateral, es
necesario que el consumidor acredite el defecto alegado, y el proveedor acredite
gue no es responsable, en funcién a la carga de la prueba. La Comision de
Proteccion al Consumidor sefala que “De este modo, correspondera al
consumidor demostrar la existencia de un defecto en el producto o servicio
adquirido, (...)” (Resolucién 0987-2021, fundamento 18)

En el mismo sentido, la Sala Especializada en Proteccion al Consumidorindica

que:

Por su parte, el articulo 104° del Cddigo establece que el proveedor es

administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad sobre

13



3.2.

el producto o servicio determinado y que es exonerado de responsabilidad
administrativa si logra acreditar la existencia de una causa obijetiva,
justificada y no previsible que configure una ruptura del nexo causal por
caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o de la
imprudencia del propio consumidor afectado. (Resolucion N°¢ 225-
2020/CPC-INDECOPI, Fundamento 32)

Conforme a lo sefialado, se entiende que existe unadistribucion de la carga de la
pruebatanto para el consumidor como el proveedor, el cual tiene la posibilidad de
acreditar que el defecto imputado no le es atribuible,demostrando la existenciade
unacausajustificada,que el hechoresponde a un caso fortuito o de fuerza mayor,

que fue provocado por un tercero ajeno a la relacién de consumo o que el hecho
es por la imprudencia del mismo consumidor.

En el presente caso, se discute que el hecho era imputable a la misma
imprudencia del consumidor, en tanto no realizé el mantenimiento y cuidado
debido del dispositivo adquirido, pese a que fue informado de manera previa. Es
necesario tener en cuenta que aun cuando el defecto se encuentre acreditado,
corresponde evaluar si el mismo es atribuible al proveedor denunciado, con la
finalidad de determinar si no se encuentra en algunos de los supuestos de
exclusion de responsabilidad administrativa, tal y como se describe en el articulo
104 del CPDC.

Posicién fundamentada sobre los problemas juridicos identificados

a. ¢ El proveedor denunciado trasladé la informacién referida al mantenimiento y

cuidado del dispositivo adquirido a la parte denunciante?

Uno de los aspectos discutidos en el expediente es lo referido a la informacion
que el denunciado tuvo que proporcionar al denunciante sobre el mantenimiento
y cuidado de los audifonos adquiridos, a efectos que se puedan mantenerse

durante el periodo de su tiempo de uso. Si bien es cierto que no es un hecho

14



imputado como infraccién, si requiere de un analisis minucioso, pues en base a la

informacién también se evalla el deber de idoneidad.

Sin perjuicio de la falta de imputacién, es necesario que se tome en cuenta lo
establecido en el articulo 2 numeral 1 del Codigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor: “El proveedor tiene la obligacion de ofrecer al consumidor toda la
informacién relevante para tomar una decision o realizar una eleccion adecuada
de consumo, asi como para efectuar un uso o consumo adecuado de los
productos o servicios”. En ese sentido, a efectos de que el denunciante hubiera
podido hacer un uso adecuado del producto adquirido, era necesario que el
denunciado le proporcionara lainformacion sobre el mantenimientoy cuidado del

dispositivo.

Esto es elemental, pues lo contrario implicaria que el consumidor considerara que

no era necesario de alguna accion para que el producto se preservara en el
tiempo, o que la calidad del mismo no requeria mayores recomendaciones.

Es asi que en la resolucion del ORPS, se aprecia el siguiente fundamento:

cuando esto ultimo estuviera probado, tampoco podria eximirse de responsabilidad a
Panadex, pues no ha probado que hubiera traslado al sefior Palacios las recomendaciones
y cuidados que debia tener en cuenta para el buen uso y conservacion de los audifonos.

En ese sentido, se considera que en este caso la informacién era relevante y
necesaria para que el denunciante ejecutara las acciones adecuadas en el
producto y garantizar su vida Gtil en el tiempo que corresponde, caso contrario se
podria establecer que ha existido una infraccion por parte del proveedor

denunciado, pese a que este no fue imputado.

Ahora bien, conforme a la valoracion de los hechos 'y medios de prueba, en el

escrito de apelacion del denunciado, se adjunté lo siguiente:
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RECOMENDACIONES GENERALES

] Identificar & que oido corresponde, OO (ROJO) (0] Limpiar el cascarda con papel tiss o paio
Puede utilizar mini cepilo y aguja limpladora

micro fikara

[7] identificar a que oido corresponde, O (AZUL) o
® [[] Sita“manguerits” presenta endurecimiento acercarie al centro

D Colocacdn y retiro de audifono(s) audiohbgico para & cambio, (Gratis dentro del ano de garantel
D Dejar sbwerta el portapilss cadn vez que no use @ [:] Reemplazar las protess anatdmicas cada cierto Lampo pof
pacte b hgene. (Preguntar & su sdioprotesists /eudilogo)

Umpiar el molde Lodas las noches o cada vez de se retire
e o old
[ si presenta dolor de cido, dejer de usar el sudifono y pede cita

| Usar deshumedecedores | accesonas de impeeza con s sudioprotesista/audiélogo
: De usar otro Upo de deshumedecedor consuilar a s D Verificer 18 fecha del dltimo mantenimiento Interno de o8
adioprotesists sudifonos (Antes de solicitar caliracion)

retirar la protesis pars su LiMpieza

8710

[£] Derecho a 2 mentenimientos internos durante el sfio de garantia
on su sudoprotessta

Mantenmiento cada 6 meses O en casos de emergencia Evitar exponer el audifono & excesivo sudor
an g ‘ ) ( c s ic
[Mantenimiento gratuito dentro del afio de garantia) [Ejercicios, polvo, tierra, duchas, piscinas, sauna, elc)

[

mo deberd cambiarse @n periodos no mayores de 2 [] Serviio Post-Venta GRATUTO  (Audiometrias erusles
\ caso de no reslzar lo Umpiezs adecvade calibraciones y consultes con su especislista de audiologia)
A5 vECes que sean necesanas)

[[] Entrege de manuales y cbsequics
2 fino deberd cambiarse en penodos no magores de
6 meses. (Consderando uns correcta limpieze) [[] Entrega del consentimienta para otergamiento de datos persanales

Dicho documento se denomina “adiestramiento en uso de audifonos”, y en el
mismo puede identificarse que el denunciante fue informado sobre la forma en
como debia cuidar y dar mantenimiento a los audifonos. Asi, se aprecian las
casillas marcadas respecto a “usar deshumedecedores y accesorios de limpieza”,
‘mantenimiento cada 6 meses gratuito”, “evitar exponer el audifono a excesivo

sudor’, etc.

De esta manera, se entiende que el denunciante fue adiestrado no solo sobre el

funcionamiento de los audifonos, sino también sobre su mantenimiento y cuidado
cada seis meses, e inclusive se le informo que tenia mantenimiento gratuito.

Cabe precisar que dicho documento cuenta con la firma del denunciante, la cual
no fue cuestionada en ninguna etapa del procedimiento, entendiéndose que goza
del principio de veracidad o licitud conforme a las normas del procedimiento
administrativo. Asi, en la medida que se evidenciala conformidad del denunciante
a traves de su firma, se entiende que fueinformado debidamente sobre el cuidado

y mantenimiento del dispositivo, y que en caso de emergencia debia realizarse el
mantenimiento gratuito en los centros del denunciado.
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Ha quedado acreditado que el proveedor denunciado trasladé la informacion
referida al mantenimiento y cuidado del dispositivo adquirido a la parte
denunciante, por lo que se ha cumplido con este aspecto elemental en la

proteccion al consumidor.

. ¢Correspondia atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la

presunta infraccion al deberde idoneidad?

Conforme a las normas sobre proteccion al consumidor, la idoneidad implica una
correspondenciaentre la expectativa del consumidory lo que este recibe por parte

del proveedor, de tal manera que es este quien responde por la idoneidad y
calidad de los productos y servicios puestos a disposicion del mercado.

En ese sentido, conforme a lo hechos, el 10 de mayo del 2021, el denunciante
adquirié dos audifonos BTE marca Signia modelo MOTION 13p 1NX con series
21TA51274 y 21TA51282 segun se aprecia de la boleta de venta BOL3-
000000875. Posteriormente, el denunciante sefialé que el par de audifonos
adquiridos presentd un defecto consistente en la falta de funcionamiento del

auricularizquierdo.

Cabe sefialar que la idoneidad de un producto o servicio implica también que lo
adquirido por el consumidor no presente fallas o defectos, precisamente porque
se entiende que la oferta del producto se realiza sobre uno nuevo o de fabrica. De

este modo, la idoneidad implica el cumplimiento efectivo de lo ofertado y la
ausencia de defectos en el producto o servicio.

En este caso, el mismo proveedor ha dejado constancia de la existencia del

defecto, conforme se aprecia del documento N° 7842 adjuntado al procedimiento:
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012-N? 0075842

MEPARACION MOLDES

CONPECOOM O MOLDE PARA Y " oy of

2 t.'/ 4 ,‘:’,;l'.

Asi, de la revision de este documentoy del escrito de descargos presentados por
el denunciado, se aprecia que se reconoce la existencia del defecto alegado por
el denunciante, esto es, que no funcionaba el audifono izquierdo. En ese sentido,
gqueda perfectamente establecido que el defecto ha sido acreditado por parte del
denunciante, por lo que corresponde analizar si el proveedor es responsable por
dicho defecto, o si ha presentado medios de prueba que acrediten su falta de
responsabilidad.

Segun los descargos y recurso de apelacion del denunciado, el defecto
presentado en el audifono no le era atribuible a su esfera de control, sino que
constituiaun hecho atribuible al mismo denunciante. De esta manera, alego que,
de la revision realizada por su servicio técnico, se determind que los audifonos
albergaban gran cantidad de humedady cerumen, mismos que habrian provocado
la falla cuestionada.

En este punto, conviene tener presente lo establecido en el segundo parrafo del
articulo 104 del Caédigo:

El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que

configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de
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hecho, determinante de un tercero o de la imprudencia del propio

consumidor afectado.

De manera preliminar, conforme al documento antes sefialado, se indicé en la
seccion de comentarios que “existia mucha cera y humedad”. Sin embargo, con
este documento no era suficiente para acreditar que el hecho que generé el
defecto fue por la propia imprudencia del consumidor, requiriéndose estudios
técnicos que acrediten lo alegado por el denunciado.

Es asi, el denunciado adjunté en su recurso de apelacién dos informes técnicos
de fecha 26 de noviembre del 2021, en lo que se aprecia que el defecto alegado
se produjo por la presencia de humedad y cerumen. A modo de ilustracion, se
aprecian las conclusiones de dichos informesy las imagenes que lo corroboran:

Debido al exceso de humedad v cerumen encontrado en el interor de
ambos audifonos, el amplificador del audifono de SN 21TAS1282 ha sufrido
dafios en micrdfono posterior. Los audifonos cuentan con dos micrdfonos
(delantera v posterior) lo cual en este modelo de audifonos MOTION 13P
1IMNX¥ no es posible reparar ya que son repuestos que estan sujetos
mediante circuitos a las demas piezas del audifono (receptor, antena,
bobina v demas piezas que conforman el amplificador).

En base a estos informes, se evidencia que el exceso de humedad y cerumen en
los dispositivos fue lo que causo6 que el audifono izquierdo dejara de funcionar, lo

gue constituyé un dafio no reparable.

Evidentemente este es un dafio que no puede ser atribuible al denunciado, pues

la produccién de humedad y cerumen fueron del consumidor denunciante, pese a
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que fue informado debidamente sobre el cuidadoy mantenimiento del dispositivo
en el documento denominado “adiestramiento en uso de audifonos”. Por lo tanto,
entendiendo que el cerumen y la humedad son causas atribuibles netamente al

cuidado de los audifonos, se determina que el defecto existente se debi6 a la
imprudencia del mismo consumidor.

No correspondia atribuir responsabilidad administrativa al denunciado por la
presunta infraccion al deber de idoneidad, pues el denunciado acreditd la
existenciade unacausajustificadaatribuible ala conductadel mismo consumidor.
Cabe considerarque incluso eldenunciante tuvo conocimientode que podia llevar
gratuitamente los audifonos para mantenimiento cada seis meses y en caso de
urgencia el dia que quisiera; sin embargo, pese a que el defecto se presentd en
una determinada fecha, esperé6 mas de dos meses para recurrir al proveedor y
solicitar la aplicacion de la garantia, lo que evidencia un actuar no diligente y
descuidado que influye en la determinacion de la infraccion.

Por otro lado, es adecuado comentar que el denunciado no tenia ninguna
obligacién para entregar otro producto igual o devolver el dinero pagado por este,
precisamente porque no era responsable del defecto alegado, por lo que no era
necesario que dé cumplimiento a la medida correctiva ordenada en la resolucién
de la ORPS.

4. ANALISIS Y POSICION FUNDAMENTADA SOBRE LAS RESOLUCIONES

4.1.

EMITIDAS

Resolucion emitida por el Organo Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos

Conforme al analisis realizado sobre los problemas juridicos identificados, preciso
gue ladenuncia erainfundada en todos sus extremos; sin embargo, pese a que el
ORPS declaré fundadala misma, concuerdo con su decisién adoptada pues en
esta instanciano se contaban con todos los elementos necesarios para cuestionar

la falta de responsabilidad del proveedor denunciado.
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En ese sentido, se aprecia un analisis adecuado respecto al defecto alegado por
el denunciante, pues su existencia estaba corroborada incluso por el mismo
denunciado en su escrito de descargados; no obstante, el andlisis sobre la
atribucion del defecto estuvo sustentado en los medios de prueba aportados para
dicha instancia. Asi, aun cuando el proveedor denunciado sefial6 que el defecto
se debi6 a la presencia de humedad y cerumen causados por el mismo

denunciante, ello no se encontraba acreditado con algun documento, como por
ejemplo un informe técnico.

De esta manera, no era posible determinar que efectivamente el defecto era
atribuido a la imprudencia del mismo consumidor, pues el proveedor no aportd
medio de pruebaalgunoque acredite susalegaciones, mucho menosacredité que
se le informd previamente al denunciante sobre los cuidadosy mantenimiento que

debia realizar a efectos de conservar en buen estado lo adquirido.

No es posiblerespaldar hechosqueno tieneun sustento probatorio, pues la carga
de la prueba en este tipo de procedimientos no solo implica que el consumidor
deba acreditar el defecto alegado, sino también que el proveedor debe aportar

todos los medios de prueba necesarios para acreditar que no es responsabilidad
por dicho defecto.

Por ello, perfectamente lo ha establecido el ORPS en el siguiente fundamento:

Aun cuando, Panadex sostiene que tras la revisién realizada se determind que ambos
audifonos albergaban gran cantidad de humedad y cerumen, los cuales estaban
esparcidos por toda la placa del amplificador, provocando directamente una falla en los
micréfonos posteriores; no ha aportado algdn informe técnico o documento firmado por
algin especialista, que dé cuenta de las revisiones efectuadas por su servicio técnico y
comao arribd a dichas conclusiones, pues Unicamente se sustenta en un formato numerado
con 007842 de fecha 17 de noviembre de 2021, que sdélo da cuenta del ingreso y salida
de los audifonos del area técnica.

Conforme a ello, el razonamiento empleado por esta instancia resulta adecuado y
sustentado en derecho, motivo por el cual concuerdo con la decision de declarar

fundada la denuncia.
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4.2.

Resolucion emitida porla Comisidn de Proteccidon al Consumidor

Para la emision de la resolucién en esta instancia, el denunciado incorporé a
través del recurso de apelacién documentos consistentes en informestécnicos y
la informacion necesaria sobre el mantenimiento y cuidado de los audifonos,
motivo por el cual se acreditd de manera fehaciente que el hecho era atribuible a
la imprudencia del mismo consumidor. Ante ello, concuerdo con la decisién de la
Comision de revocar la resolucion de la ORPS y declarar infundada la denuncia

en todos sus extremos.

A través de esta resolucién,también se puede evidenciarun anélisisadecuado de
los hechosy medios de prueba presentados, pues conforme a estos, era evidente
gue la responsabilidad no podia ser atribuida al denunciado, toda vez que se
encontraba en un supuesto de exclusion de responsabilidad conforme al articulo
104° del Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Cabe precisar que el
razonamiento empleado también ha sido adecuado, motivando debidamente la

decision final adoptada.
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1)

2)

3)

4)

CONCLUSIONES

Considero que la autoridad administrativa debe centrarse de manera estricta en
desarrollar un analisis minucioso y exhaustivo ante presuntas infracciones del
deber de idoneidad, pues no solo basta con analizar si el defecto existe o no, sino
también si es atribuible al proveedor denunciado, toda vez que existen
circunstancias que permiten determinar que, pese a que el defecto ha sido
acreditado por el consumidor, no es posible atribuirlo al proveedor.

Se considera que la informacion es un aspecto esencial en toda relaciéon de
consumoy que puede ser analizada sin necesidad de consignarla como presunta
infraccion en laresoluciéon de imputacidn de cargos, precisamente porque permite
gue el consumidor ejerza una adecuada eleccion de consumo y use debidamente
los productos y servicios que adquiere, encontrando unarelacion intrinseca con
el deber de idoneidad. Asi, cuando el caso lo requieray resulta adecuado, podra
realizar un andlisis sobre la informacion relevante que el proveedor debe brindar
al consumidor, lo que permitira determinar de manera adecuada la posible
infraccion al deber de idoneidad.

En el presente caso, el proveedor denunciado si brind6 la informacion relevante
referida al cuidado y mantenimiento de los audifonos, por lo que es posible
establecer que cumplié con este deber esencial a través del documento
denominado “adiestramiento en uso de audifonos”, acreditandose de manera

fehaciente que el consumidortenia conocimiento sobre los cuidados que debia
realizar para mantenerla vida atil del dispositivo adquirido.

No correspondia atribuir responsabilidad administrativa al proveedor denunciado,
toda vez que, si bien se acreditd el defecto alegado por el denunciante,nole era
atribuible al tratarse de un hecho generado por la imprudencia del propio
consumidor, quedando acreditado de manera fehaciente que este defecto se
debio6 a la presencia de cerumen y humedad, los cuales son causas netamente
atribuibles al cuidado y mantenimiento del dispositivo, mismos que debieron ser
ejercidos por el denunciante conforme a lo informado previamente por el
proveedor.
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5)

6)

Se considera que si bien la denuncia erainfundada por tratarse de un hecho que
respondia a la imprudencia del mismo consumidor, la resolucion del Organo
Resolutivo de Procedimientos Sumarisimos fue adecuadoy razonable, toda vez
gue la autoridad administrativa en esta instanciano contaba con los medios de
pruebanecesarios querespaldaran lo alegado por el proveedor denunciado,como
si fue en caso de la Comision de Proteccién al Consumidor, de tal manera que se

encontraba obligada a resolver en funcion a lo establecido por la carga de la
prueba.

Se consideraque es posible que, en un procedimiento administrativo en materia
de proteccion al consumidor, se concuerden con las resoluciones emitidas por la
autoridad administrativa, aun cuando estas sean contradictorias, siempre que
reinalas condiciones necesarias para considerarlas como razonables, tal y como
ha sucedido en el presente caso.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE LIMA NORTE

ggﬂ PERU | Presidencia

del Consejo de Ministros
- EXPEDIENTE N° 1740-2021/ILN-PS0

RESOLUCION FINAL 536-2023/ILN-CPC

PROCEDENCIA : ORGANQ RESOLUTIVO DE PROCEDIMIENTOS
SUMARISIMOS DE PROTECCION AL CONSUMIDOR SEDE

LIMA NORTE (ORPS
DENUNCIANTE  :
DENUNCIADA : h
MATERIA :  PROTECCION AL CONSUMIDOR

DEBER DE IDONEIDAD
ACTIVIDAD :  VTA. AL POR MAYOR NO ESPECIALIZADA

Los Olivos, 25 de agosto de 2023

ANTECEDENTES

Inicio del procedimiento sancionador

1. Mediante Resolucién 1 del 17 de diciembre de 2021, el ORPS inicié un procedimiento
administrativo sancionador contra , por presunta infraccién al articulo 19 del
Codigo?, en tanto que un par de audifonos BTE marca Signia, modelo MOTION 13P

1NX, vendido al denunciante el 10 de mayo de 2021, habria presentado el siguiente
defecto: audifono izquierdo no funciona.

2.  El sefior solicitd, como medida correctiva, que |JJij cumpla con la
devolucién del dinero cobrado en exceso.

Descargos de Panadex
3. El 29 de diciembre de 2021 - presentd sus descargos alegando lo siguiente:

(i)  El denunciante compré dos audifonos HA MOTION 13P 1NX BG, con series
21TA51274 y 21TAB1282, respectivamente. Al momento de la compra se le
informé de todos los cuidados que se deben ofrecer a los mismos, ya que de
ello dependera la vida util de cada dispositivo, la cual oscila entre 4 a 5 afios.

(i) El 9 de noviembre de 2021, ambos audifonos fueron enviados al area de
servicio técnico con recibo de reparacion N° 7842, y tras la revision realizada se
determind que albergaban gran cantidad de humedad y cerumen los cuales
estaban esparcidos por toda la placa del amplificador, provocando directamente
una falla en los microfonos posteriores.

(i) En este tipo de audifono no es posible reparar los micréfonos ya que estan
sujetos mediante circuitos a las demas piezas (receptor, antena, bobina de
comunicacion etc.) que conforman todo el amplificador, es decir, que al dejar de
funcionar un microfono se perjudica directamente el funcionamiento de todo el
amplificador.

M-CPC-05/01 1

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Av. Carlos lzaguirre 988, Los Olivos, Lima 39 - Perd [ Telf: 224 7800
e-mail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe
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N A , e COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
a PERU [l Presidencia o NDECOPI SEDE LIMA NORTE
del Consejo de Ministros
]

EXPEDIENTE N° 1740-2021/ILN-PS0

iv) El producto tiene un dafio irreversible, sin embargo, en estos casos es
determinante el cuidado, y como se evidencia se trata de un dafio provocado
por la mala manipulacién y falta de cuidado que depende enteramente del
usuario.

(v) Comunico al denunciante que la garantia que ofrece opera Unicamente cuando
se trata de fallas o desperfectos de fabrica que imposibilitan el funcionamiento
o impiden que el dispositivo cumpla con el fin para el cual fue adquirido.

(vi) Ofrece el cambio del audifono por uno totalmente nuevo, ocbviamente del mismo
modelo y marca.

Pronunciamiento del ORPS

4. Mediante la Resoluciéon Final 107-2022/ILN-PS0 del 3 de febrero de 2022, el ORPS
determind lo siguiente:

(i)  Sancionar a_con multa de 1 Unidad Impositiva Tributaria (UIT), por
infraccion al articulo 19 del Cédigo.

(i)  Ordenar a _ como medida correctiva, que cumpla con devolver al
denunciante el importe de S/ 2 000,00.

(i) Ordenar a | llle! pago de los costos del procedimiento y disponer que en
un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contado a partir del dia siguiente
de la notificacion de la resolucion, cumpla con el pago de las costas del
procedimiento ascendente a S/ 36,00, a favor del denunciante.

Recurso de apelacion

5. El 2 de marzo de 2022, |l ape'6 1a Resolucion Final 107-2022/ILN-PS0 de
fecha 3 de febrero de 2022, argumentando lo siguiente:

(i)  En el informe técnico del 26 de noviembre de 2021, se indicé que la presencia
de humedad y cerumen en el audifono es lo que ha causado el desperfecto.

(i)  Una cantidad significativa de cerumen y humedad genera dafio a un audifono
independientemente de la antiguedad del mismo o de la fecha en la que fue
adquirido; asimismo, estos son producto de la falta de mantenimiento adecuado
en el audifono.

(iii) A través del documento denominado “Adiestramiento en uso de audifonos” se
acredita que el denunciante fue debidamente informado respecto al uso y
mantenimiento del audifono adquirido por este; siendo, que se sefald que debia
contar con un mantenimiento cada seis (6) meses o en caso de emergencia.

(iv) El hecho de que el audifono deje de funcionar es un caso que califica como
emergencia; por lo que, luego de ello debié acudir al servicio técnico; sin
embargo, no lo hizo, por el contrario, esperd a que transcurrieran casi tres (3)
meses.
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(v) Cumplié con la medida correctiva ordenada por el ORPS.

(vi) La multa resulta ser desproporcionada con el importe ordenado por el ORPS,
en calidad de medida correctiva, el cual asciende a S/ 2 000,00.

6. El 14 de marzo de 2022, presentd un escrito, sefialando que la devolucidn
del importe de S/ 2 000,00 ordenada por el ORPS se efectud el 7 de marzo de 2022.

7.  El 2 de agosto de 2022, - presentd un escrito reiterando los argumentos
esbozados en su escrito de apelacion, solicité la programacion de una audiencia de
conciliacion y sefald lo siguiente:

(i)  Através del documento denominado “Guia de Adiestramiento” se le preciso las
condiciones de venta aplicables al audifono adquirido por el denunciante,
siendo que los mismos resultaban no estar sujeto a cambio ni devolucion, y solo
le aplicaba una garantia de 12 meses y que solo cubria desperfectos de fabrica
excluyendo los danos ocasionados por el mal uso.

(i)  Mediante el documento denominado “Manual de Operador de los audifonos” se
le brindé informacion relacionada al mantenimiento y cuidados que requerian
los audifonos vendidos al denunciante.

(iii) De forma complementaria adjunt6 el documento denominado “Informe Técnico
integral” de fecha 26 de noviembre de 2021, el cual incluye las fotografias que
se tomaron a los audifonos al momento de la revision técnica.

8.  El 15 de marzo de 2023, -presenté un escrito presentado una propuesta
conciliatoria.

ANALISIS

Cuestion Previa: Sobre la solicitud de audiencia de conciliacion

9.  El articulo VI del Titulo Preliminar del Codigo establece como politica publica del
Estado la promocion del uso de los mecanismos alternativos de solucion de
controversias, tales como el sistema de arbitraje de consumo, la mediacion y la

conciliacién, antes e incluso durante la tramitacion del procedimiento administrativo.’

10. Asimismo, el articulo 29? del Decreto Legislativo 807 dispone que el Secretario
Técnico podra citar a las partes a audiencia de conciliacion en cualquier estado del

1 LEY 29571. CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.

TITULO PRELIMINAR. Articulo VI. -

Politicas publicas. - El Estado garantiza mecanismos eficaces y expeditivos para la solucion de conflictos entre
proveedores y consumidores. Para tal efecto, promueve que los proveedores atiendan y solucionen directa y
rapidamente los reclamos de los consumidores, el uso de mecanismos alternativos de solucién como la mediacion,
la conciliacion y el arbitraje de consumo voluntario, y sistemas de autorregulacién; asimismo, garantiza el acceso a
procedimientos administrativos y judiciales agiles, expeditos y eficaces para la resolucion de conflictos y la reparacion
de daros. lgualmente, facilita el acceso a las acciones por intereses colectivos y difusos.

z DECRETO LEGISLATIVO 807, LEY SOBRE FACULTADES, NORMAS Y ORGANIZACION DEL INDECOPI.
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procedimiento e incluso antes de admitirse a tramite la denuncia; asi, la convocatoria
a una audiencia de conciliacion constituye una potestad de la autoridad. Por lo tanto,
en el ejercicio de su discrecionalidad administrativa®, esta Comision puede disponer
que se cite a audiencia o denegar la solicitud para que se realice la misma.

11.  En el presente caso, mediante escrito del 2 de agosto de 2022, - solicito se
evalue programar una audiencia de conciliacion; sin embargo, considerando que la
convocatoria a una audiencia de conciliacion constituye una potestad de |la autoridad,
no corresponde atender el pedido de la denunciante, mas aun, cuando la propuesta
ofrecida fue trasladada al denunciado, quien no mostroé su disposicion para aceptarla.

12. Por tanto, considerando que, de los actuados ante esta instancia, no se desprende
algun elemento o circunstancia que justifique convocar a una audiencia de
conciliacion, esta Comision considera que corresponde denegar el pedido de

-en este extremo.

Deber de Idoneidad

16. El articulo 18 del Cddigo, establece que se entiende por idoneidad del producto o del

servicio a la correspondencia entre lo que un consumidor (en este caso, el senor

espera y lo que efectivamente recibe, en funcién a lo que se le hubiera

ofrecido, la publicidad e informacion transmitida, las condiciones y circunstancias de

la transaccion, las caracteristicas y naturaleza del producto o servicio, el precio, entre

otros factores, atendiendo a las circunstancias del caso. Asimismo, sefala que la

idoneidad es evaluada en funcién a la propia naturaleza del producto o servicio y a su
aptitud para satisfacer la finalidad para lo cual ha sido puesto en el mercado.

17. El articulo 19 del Cadigo* sefiala, el proveedor responde por la idoneidad y calidad de
los productos y servicios ofrecidos. Del mismo modo, el articulo 104 de la norma en
referencia establece, que el proveedor es administrativamente responsable por la
falta de idoneidad o calidad del producto o servicio; Sin embargo, también dispone
que el proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la
existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que configure ruptura del

Articulo 29.- En cualquier estado del procedimiento, e incluso antes de admitirse a tramite la denuncia, el Secretario
Técnico podra citar a las partes a audiencia de conciliacion.

3 “(...) la discrecionalidad administrativa puede conceplualizarse como aquella libertad de eleccién que la ley otorga a
la Administracion para decidir sobre aquello que estime mas conveniente para el interés publico de tal forma que las
soluciones a las que pudiera llegar la Administracion serian todas ellas validas cuando se respete las circunstancias
del caso concreto, asi como los esquemas basicos del razonamiento juridico. (...)"

ZEGARRA Valdivia, Diego. “Control judicial de la discrecionalidad administrativa: Viejo Problema y Nuevo Excursus
(sus alcances en la Doctrina Espafiola)” en Revista de Derecho Administrativo. IURIS CONSULTI, Lima, num.1, marzo
2008, pag. 40.

4 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 19.- Obligacion de los proveedores
El proveedor responde por la idoneidad y calidad de los productos y servicios ofrecidos; por la autenticidad de las
marcas y leyendas que exhiben sus productos o del signo que respalda al prestador del servicio, por la falta de
conformidad entre la publicidad comercial de los productos y servicios y éstos, asi como por el contenido y la vida util
del producto indicado en el envase, en lo que corresponda.
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nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de un tercero o
de la imprudencia del propio consumidor afectado®.

18. De acuerdo a los articulos antes citados, cuando se cuestiona la idoneidad de un
producto o servicio, el consumidor solo debe acreditar la existencia de un defecto en
el bien o servicio prestado para que se genere una inversion de la carga de la prueba
a su favor, correspondiendo al proveedor probar que no es responsable por tales
defectos debido a la existencia de supuestos que lo eximan de tal responsabilidad,
como el caso fortuito, la fuerza mayor, hechos de terceros o negligencia del propio
consumidor que hayan afectado la idoneidad del producto o la prestacion del servicio,
pese a su diligencia y a las medidas adoptadas para garantizar tal condicién®.

Caso Concreto

19. En el presente caso, el ORPS resolvid declarar fundada la denuncia presentada
contrah, en tanto que el par de audifonos BTE marca Signia, modelo MOTION
13P 1NX, vendido al denunciante el 10 de mayo de 2021, habria presentado el
siguiente defecto: audifono izquierdo no funciona

20. Ahora bien, en aplicacion del principio de verdad material contemplado en el Texto
Unico Ordenado de la Ley 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General’, es
necesario valorar los medios probatorios pertinentes que fueron ofrecidos
oportunamente por las partes, para asi verificar la veracidad de sus afirmaciones. A

5 LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR.
Articulo 104. - Responsabilidad administrativa del proveedor
El proveedor es administrativamente responsable por la falta de idoneidad o calidad, el riesgo injustificado o la omision
o defecto de informacion, o cualquier otra infraccion a lo establecido en el presente Codigo y demas normas
complementarias de proteccion al consumidor, sobre un producto o servicio determinado.
El proveedor es exonerado de responsabilidad administrativa si logra acreditar la existencia de una causa objetiva,
justificada y no previsible que configure ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho,
determinante de un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado.
En la prestacion de servicios, la autoridad administrativa considera, para analizar la idoneidad del servicio, si la
prestacion asumida por el proveedor es de medios o de resultado, conforme al articulo 18.

& DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo 171.- Carga de la prueba
171.1 La carga de la prueba se rige por el principio de impulso de oficio establecido en la presente Ley.
171.2 Corresponde a los administrados aportar pruebas mediante la presentaciéon de documentos e informes,
proponer pericias, testimonios, inspecciones y demas diligencias permitidas, o aducir alegaciones.

7 DECRETO SUPREMO N° 006-2017-JUS, TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27444, LEY DEL
PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO GENERAL
Articulo IV.- Principios del procedimiento administrativo
1. El procedimiento administrativo se sustenta fundamentalmente en los siguientes principios, sin perjuicio de la
vigencia de otros principios generales del Derecho Administrativo: (...)

1.11. Principio de verdad material. - En el procedimiento, la autoridad administrativa competente debera

verificar plenamente los hechos que sirven de motivo a sus decisiones, para lo cual debera adoptar todas
las medidas probatorias necesarias autorizadas por la ley, aun cuando no hayan sido propuestas por los
administrados o hayan acordado eximirse de ellas.
En el caso de procedimientos trilaterales la autoridad administrativa estara facultada a verificar por todos
los medios disponibles la verdad de los hechos que le son propuestos por las partes, sin que ello signifique
una sustitucion del deber probatorio que corresponde a éstas. Sin embargo, la autoridad administrativa
estara obligada a ejercer dicha facultad cuando su pronunciamiento pudiera involucrar también al interés
publico. (...)
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tal efecto resulta pertinente mencionar que de conformidad con el articulo 197 del
Cadigo Procesal Civil®, los medios probatorios seran valorados en forma conjunta. Sin
embargo, en esta resolucion solo seran expresadas las valoraciones esenciales y
determinantes que sustentan la decision del Colegiado.

21. Al respecto, de la revision del documento 012 - N° 007842 de noviembre de 2021,

emitido por se evidencia el defecto imputado; a continuacion el referido
documento:

Imagen 1: documento 012 - N° 007842 de noviembre de 2021

012-N? 007842
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22. Conforme se logra advertir, cuando el audifono del denunciante ingresé al servicio
técnico, en el documento 012 - N° 007842 de noviembre de 2021 se dejo constancia
que el audifono izquierdo no funcionaba; asimismo, se indicé como “comentarios” que
existia “mucha cera y humedad”. En atencién a ello, queda acreditado el defecto.

23. Por consiguiente, y en aplicacion al articulo 104 del Coédigo, corresponde al proveedor
acreditar la existencia de una causa objetiva, justificada y no previsible que configure
la ruptura del nexo causal por caso fortuito o fuerza mayor, de hecho determinante de

& CODIGO PROCESAL CIVIL
Articulo 197.- Valoracion de la prueba. -
Todos los medios probatorios son valorados por el Juez en forma conjunta, utilizando su apreciacion razonada. Sin

embargo, en la resolucion solo seran expresadas las valoraciones esenciales y determinantes que sustentan su
decision.
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un tercero o de la imprudencia del propio consumidor afectado para ser exonerado de
responsabilidad administrativa.

Por otro lado, |llla'e90¢ que en los dos (2) informes técnicos del 26 de noviembre
de 2021 se indico que la presencia de humedad y cerumen en el audifono es lo que
ha causado el desperfecto. A modo de ilustracion se glosa las siguientes imagenes:

Imagen 2: Extracto del primer Informe técnico del 26 de noviembre de 2021

5. CONCLUSIONES:

Debido dl exceso de humedad y cerumen enconfrado en el interior del
amplificador este ha sufrido danos en los micréfonos posteriores. Cada uno
de los audifonos cuenta con dos micréfonos (delantero y posterior) ambos
posteriores se encuentran danados. En este fipo de audifonos no es posible
reparar los micréfonos ya que estan sujetos mediante circuitos a las demas
piezas del audifono (receptor, antena, bobina de comunicacién, etc) que
conforman el amplificador.

Al dafarse uno de los dos micréfonos perjudica el funcionamiento de todo el
amplificador.

Imagen N° 3: Fragmento del segundo Informe Técnico del 26 de noviembre de 2021
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4. CONCLUSIONES:

Debido al exceso de humedad y cerumen encontrado en el interior de
ambos audifonos, el amplificador del audifono de SN 21TA51282 ha sufrido
dafios en micréfono posterior. Los audifonos cuentan con dos micréfonos
(delantero y posterior) lo cual en este modelo de audifonos MOTION 13P
1NX no es posible reparar ya que son repuestos que estan sujetos
mediante circuitos a las demas piezas del audifono (receptor, antena,
bobina y demas piezas que conforman el amplificador).

Por lo antes expuesto se detectd, la falla de sistema de microfono dafiado
siendo un dafo no reparable.

En imagenes se observa el estado de ambos audifonos con ingreso de
cerumen y humedad, lo cual son causas netamente atribuibles al cuidado
del audifono por parte del usuario.
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Asi, de la revision de los Informes técnicos del 26 de noviembre de 2021, se evidencia
que concluy6 debido al exceso de humedad y cerumen encontrado en el interior de
ambos audifonos, este ha sufrido dafios en micréfono posterior. Siendo, la falla un
dafo no reparable. Asi, el ingreso de cerumen y humedad en ambos audifonos son
causas netamente atribuibles al cuidado del audifono por parte del usuario.

Por tanto, se advierte que el defecto alegado por el consumidor se debid al exceso de
humedad y cerumen encontrado en el interior de los audifonos.

Por otro lado, |ilfiha sefialado que brindé al denunciante el documento
denominado “adiestramiento en uso de audifonos”, en el cual se consigné que debia
realizarse el mantenimiento de dicho producto cada seis meses o en casos de
emergencia; por otro lado, se explicaba los cuidados que debia tener con dicho
producto. Se muestra un extracto de dicho documento:

Imagen N° 4: Fragmento del documento denominado “adiestramiento en uso de audifonos”

RECOMENDACIONES GENERALES

[[] 'dentificar a que oido corresponde, OD (ROJO).
[[] identificar a que oido corresponde, O (AZUL)
[[] Colocacion y retiro de audifonofs)

[] Dejar abierto el portapilas cada vez que no use el
audifono

D Limpiar el molde todas las noches o cada vez de se retire.

D Usar deshumedecedores y accesorios de limpieza.

[:[ De usar otro tipo de deshumedecedor consultar a su
audioprotesista

De ser necesario retirar la protesis para su limpieza.
Consultar con su audioprotesista

[7] Mantenimiento cada 6 meses o en casos de emer‘sencia.
(Mantenimiento gratuito dentro del afio de garantia).

[] El domo debera cambiarse en periodos no mayores de 2
meses. (En caso de no realizer la limpieza adecuada

reemplazar las veces que sean necesarias)

OBSERVACIONES

Limpiar el cascaron con papel tisi o p§50 micro fibra
Puede utilizar mini cepillo y aguja limpiadora

[] 5ila“manguerita” presenta endurecimiento acercarse al centro
audiolégico para el cambio. (Gratis dentro del afio de garantia)

Reemplazar las protesis anatomicas cada c_lerto tiempo por
higiene. (Preguntar a su audioprotesista/audidlogo)

D Si presenta dolor de oido, dejar de usar el audifono y pedir cita
con su audioprotesista/audidlogo.

[F] Verificar la fecha del dltimo mantenimiento interno de los
audifonos. (Antes de solicitar calibracion).

= Derecho a 2 mantenimientos internos durante el afio de garantia

Evitar exponer el audifono a excesivo sudor.
(Ejercicios, polvo, tierra, duchas, piscinas, sauna, etc)

Servicio Post-Venta GCRATUITO (Audiometrias anuales,
calibraciones y consultas con su especialista de audiologia).

D Entrega de manuales y obsequios.

£l CAr oy L ¢ B

/" Firma del paciente

Firm&' acompanante
/./

28. Asi, en la medida que el referido documento contiene la firma del denunciante, se
advierte que el consumidor fue informado del tipo de cuidados que debia mantener el

M-CPC-05/01

9

INSTITUTO NACIONAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL
Av. Carlos lzaguirre 988, Los Olivos, Lima 39 - Perd / Telf: 224 7800
e-mail: consultas@indecopi.gob.pe / Web: www.indecopi.gob.pe

245



246

O , . _ COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
a PERU || Presidencia - )ECOPI SEDE LIMA NORTE
del Consejo de Ministros

EXPEDIENTE N° 1740-2021/ILN-PS0

producto adquirido y que en caso de emergencia debia realizarse el debido
mantenimiento de este.

29. En ese sentido, se verifica que el motivo por el cual se presenté el defecto en los
audifonos adquiridos se efectuaron debido a que estos presentaban exceso de
humedad y cerumen, lo cual es debido al uso efectuado por el denunciante; asimismo,
este tuvo conocimiento oportuno de las recomendaciones para el cuidado que debia
tener sobre el referido producto; sin embargo, optd por internar el bien, luego de casi
tres meses de presentado el defecto, conforme el propio denunciante lo ha
reconocido.

30. En atencion a lo sefialado en los parrafos precedentes, se concluye que el consumidor
tuvo conocimiento del cuidado que debia mantener respecto al producto adquirido;
por lo cual, pudo realizar la debida limpieza y cuidado de los audifonos, a fin de este
no presente un exceso de humedad y cerumen, motivos que llevaron al defecto
denunciado.

31. En ese sentido, se encuentra acreditado que el defecto fue atribuido a la imprudencia
del propio consumidor; en tanto, no realizd los debidos cuidados que meritaba el
producto materia de denuncia; por lo cual, corresponde exonerar de responsabilidad
administrativa al proveedor denunciado.

32. Por consiguiente, corresponde revocar la Resolucién Final 0107-2022/ILN-PSO0 del 3
de febrero de 2022, que sancioné a por infraccién al articulo 19 del Cédigo;
y, reformandola declarar el archivo de la denuncia en el extremo referido a que el par
de audifonos BTE marca Signia modelo MOTION 13P 1NX, vendido al denunciante
el 10 de mayo de 2021, habria presentado el siguiente defecto: el audifono izquierdo
no funciona; toda vez que si bien se acredité el defecto alegado, el proveedor
denunciado fue exonerado de responsabilidad.

33. Por ende, corresponde dejar sin efecto: (i) la sancién impuesta; (i) la medida
correctiva ordenada; (iii) el pago de costas y costos; v, (iv) la inscripciéon de
en el Registro de Infracciones y Sanciones.

SE RESUELVE:

PRIMERO: Revocar la Resolucion Final 0107-2022/ILN-PSO0 del 3 de febrero de 2022, que
sanciond a m por infraccion al articulo 19 del Cédigo; y, reformandola
declarar el archivo de la denuncia en el extremo referido a que el par de audifonos BTE
marca Signia modelo MOTION 13P 1NX, vendido al seﬁom
el 10 de mayo de 2021, habria presentado el siguiente defecto: el audifono izquierdo no
funciona; toda vez que si bien se acredito el defecto alegado, el proveedor denunciado fue
exonerado de responsabilidad.

SEGUNDO: Dejar sin efecto: (i) la sancion impuesta; (ii) la medida correctiva ordenada; (iii)

el pago de costas y costos; vy, (iv) la inscripcion de _ en el Registro de

Infracciones y Sanciones.
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COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SEDE LIMA NORTE

EXPEDIENTE N° 1740-2021/ILN-PSO

TERCERO: informar a las partes que la presente resolucion tiene vigencia desde el dia de
su notificacion y agota la via administrativa; siendo que puede ser cuestionada en via
judicial mediante el proceso contencioso administrativo®, en el plazo de tres (3) meses,
contado desde el conocimiento o notificacion de la presente decisién, lo que ocurra
primero'°,

Con la intervencion de los sefiores comisionados: Francisco Martin Siglefas
Andrade, José Luis Liendo Sotomayor y Nancy Aracelly Laca Ramos.

Firmado digitalmente por SIGUENAS
I ANDRADE FRANCISCO MARTIN FIR
Firma Digital 06668154 hard
Indecopi Motivo: Soy el autor del documento

Fecha: 30.08.2023 20:45:03 -05:00

FRANCISCO MARTIN SIGUENAS ANDRADE
Presidente
Comision de Proteccion al Consumidor
Indecopi Sede Lima Norte

i LEY 29571, CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA DEL CONSUMIDOR, MODIFICADO POR DECRETO
LEGISLATIVO 1308.
Articulo 125.- Competencia de los 6rganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de proteccion al
consumidor (...) La Comisién de Proteccion al Consumidor del Indecopi o la comisiéon con facultades
desconcentradas en esta materia, segun corresponda, constituye la segunda instancia administrativa en este
procedimiento sumarisimo, que se tramita bajo las reglas establecidas por el presente subcapitulo y por la directiva
que para tal efecto debe aprobar y publicar el Consejo Directivo del Indecopi
La resoluciéon que emita la correspondiente Comision agota la via administrativa y puede ser cuestionada mediante
el proceso contencioso administrativo

10 DECRETO SUPREMO 13-2008-JUS - TEXTO UNICO ORDENADO DE LA LEY 27584, LEY QUE REGULA EL
PROCESO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO
Articulo 4.- Actuaciones impugnables
Conforme a las previsiones de la presente Ley y cumpliendo los requisitos expresamente aplicables a cada caso,
procede la demanda contra toda actuacion realizada en ejercicio de potestades administrativas.
Son impugnables en este proceso las siguientes actuaciones administrativas:
1. Los actos administrativos y cualquier otra declaracion administrativa. (...)

Articulo 19.- Plazos

La demanda deberd ser interpuesta dentro de los siguientes plazos:

1. Cuando el objeto de la impugnacion sean las actuaciones a que se refieren los numerales 1, 3, 4, 5y 6 del Articulo
4 de esta Ley, el plazo sera de tres meses a contar desde el conocimiento o notificacion de la actuacion impugnada,
lo que ocurra primero. (...)
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